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修士論文要旨
１．背景と目的
　都市部の鉄道会社同士で行われている直通運転について，
車両や運行管理方法，用語などが統一されていないため，コ
ミュニケーションエラーが発生していると考えられる．こ
のため，各鉄道会社の運行に携わる従事員について，会社
間のコミュニケーションエラーの実態把握と，具体的な対
策を明らかにする事とした．
２．方法
（1）従事員へのインタビュー調査
　鉄道会社の現職従事員20人（指令員10人，運転士６人，車
掌４人）を対象とした．インタビュー内容は，情報伝達に
対する不安の有無などについて調査を実施した．
（2）運転用語の調査
　直通運転を行っている鉄道会社９社に対して，同じ用語
でも異なる意味を持つ用語の調査を実施した．
（3）シミュレーション実験
　同じ用語でも意味の異なる用語が出てくる場面を作り出
し，鉄道会社５社で運行業務に従事している，現職の指令
員10人，乗務員等10人（運転士５人，車掌３人，駅員２人）
を対象に対話形式の実験を行った．各場面では言葉を反復
する「復唱」と，日本航空の安全アドバイザリーグループ
が提言している「確認会話」を比較して，用語の意味を説
明するように求めた．
３．結果および考察
（1）従事員へのインタビュー調査
　調査の結果，被験者全員が何らかの不安を抱いており，中
でも用語の意味や変更指示に関するものが多かった．
（2）運転用語の調査
　調査した用語を用途別に３つに分類し，更に場面別に分
類した．この結果、「指令業務」17項目，「車両の位置」４
項目，「運転機器の取り扱い」７項目の場面に分類された．
この結果，各場面において同じ用語でも意味の異なる用語
が複数認められた．
（3）シミュレーション実験
　実験から，職制（指令員，乗務員等）と手法（復唱、確
認会話）ごとに回答時間と正答率，理解度の分析を行った．
　各課題別に回答時間を従属変数，職制と手法を独立変数
とした２要因分散分析を行った結果，各課題の主効果が有
意であった．また，被験者の正答率を従属変数，職制と手
法を独立変数とした２要因分散分析では，正答率で手法
の主効果が優位であり，「確認会話」の正答率が高かった
（F（1,36）=106.99,p<.01）．また、職制においても主効果が
有意であり，指令員の正答率が高かった（F（1,36）
=18.67,p<.01）．
　これらを踏まえて，プロトコルから理解度分析を行った．
結果，乗務員等，指令員ともに「確認会話」の理解度レベ
ルが向上していた．
４．結論
　従事員は情報伝達の中でも専門用語や，変更指示に対し
て不安が多いことが把握できた．また，用語の調査では相
違が認められたため，こうした相違が情報伝達に齟齬を発
生させている原因の一つであることが把握できた．一方，実
験では「確認会話」が正答率と理解レベル向上に貢献して
いるが，時間的なコストを要していることも明らかになっ
た．よって，「確認会話」はコミュニケーションエラー低減
の手法として有効だが，相互間で要する時間の課題につい
て解決が求められる結果となった．
　今後は時間を費やすことなく，相手への理解を促せるよ
うな「確認会話」の検討が必要であると考えられる．
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